Pengaruh Reliability (Kehandalan) Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Usaha Bengkel Naima Motor Kecamatan Keritang Ditinjau Menurut Ekonomi Syariah by Kamsar, -
PENGARUH REALIBILITY (KEHANDALAN) KARYAWAN  TERHADAP 
KEPUASAN KONSUMEN PADA USAHA BENGKEL NAIMA MOTOR 
KECAMATAN KERITANG DITINJAU MENURUT 
















KAMSAR   
NIM:11525104480 
 
PROGRAM STUDI EKONOMI SYARI’AH  
FAKULTAS SYARIAH DAN HUKUM 










Kamsar (2020): Pengaruh Reliability (Kehandalan) Karyawan Terhadap 
Kepuasan Konsumen pada Usaha Bengkel Naima Motor 
Kecamatan Keritang Ditinjau Menurut Ekonomi Syariah 
 Penelitian ini membahas tentang kepuasan konsumen pada usaha Bengkel 
Naima Motor Kecamatan Keritang, dengan latar belakang masalah bahwa 
perusahaan menambah karyawannya yang berkompeten tahun 2018 untuk 
meningkatkan produktivitas, tetapi pendapatan perusahaan tetap mengalami 
penurunan. Penelitian ini bertujuan mengetahui dua hal. Pertama adalah 
mengetahui apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara reliability  
(kehandalan) terhadap kepuasan konsumen. Kedua menjelaskan bagaimana 
tinjauan Ekonomi Syariah mengenai pelayanan konsumen dalam Islam. 
 Adapun populasi dalam penelitian ini sebanyak 570 konsumen dan sampel 
sebanyak 85 konsumen dengan metode penarikan sampel yakni Slovin dan teknik 
Total Sampling dengan metode kuesioner. Kemudian dilakukan analisis terhadap 
peningkatan kepuasan konsumen. Analisis kuantitatif meliputi uji validitas dan 
reliabilitas, uji normalitas, uji asumsi klasik, uji hipotesis lewat uji t, uji koefisien 
determinasi (R
2
), uji koefisien korelasi (r). Teknik analisis data yang digunakan 
adalah regresi linear sederhana yang berfungsi untuk membuktikan hipotesis 
penelitian. Data-data yang telah memenuhi uji validitas, uji reliabilitas, uji 
normalitas, dan uji asumsi klasik diolah. 
 Dengan uji regresi berganda didapat hasil Y = 7,187 + 0,533X + e. Hasil 
uji hipotesis penelitian lewat uji t menunjukkan hasil variabel kehandalan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen dengan 
tingkat signifikan 0.00 <α 0.05. Nilai koefisien korelasi (r) sebesar 0,721 dengan 
nilai korelasi positif dan kuat. Melalui angka R
2
 menunjukkan bahwa kontribusi 
variabel independen terhadap variabel dependen sebesar 72,1% sedangkan sisanya 
27,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Dalam prakteknya 
pelayanan yang diberikan oleh karyawan Bengkel Naima Motor belum sesuai 
dengan prinsip syariat Islam dikarenakan pelayanan belum secara tepat, akurat, 
belum mampu memenuhi janji (amanah) dan bekerja secara professional. Hal ini 
tentu belum sesuai dengan ajaran Islam. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Layanan sarana transportasi bagi masyarakat telah menjadi suatu 
kebutuhan yang utama. Kebutuhan yang dimaksud adalah bagaimana sebuah 
alat transportasi dapat membantu setiap aktivitas yang dilakukan masyarakat. 
Semakin banyaknya usaha akan menimbulkan persaingan yang dapat memacu 
kreativitas dan inovasi bagi para pengusaha agar lebih bisa meningkatkan 
kualitas produk yang dikelolanya. Perusahaan harus berusaha keras untuk 
mempelajari dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dengan 
memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, maka akan 
memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi 
pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya .
1
 
 Definisi harga menurut Kotler dan Amstrong adalah sejumlah uang yang 
dibebankan atas suatu produk atau jasa atau jumlah dari seluruh nilai yang 
ditukar oleh konsumen atau manfaat-manfaat karena memiliki atau 
menggunakan produk atau jasa tersebut. Kualitas pelayanan juga menjadi salah 
satu kunci utama keberhasilan. Hal tersebut sepaham dengan pendapat kualitas 
pelayanan menurut Tjiptono dimana kualitas pelayanan adalah upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 
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Kualitas pelayanan yang baik adalah upaya yang dapat digunakan oleh 
perusahaan dalam menghadapi persaingan dalam bidang jasa yang erat 
kaitannya dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang diharapkan 
oleh para konsumen adalah fasilitas yang memadai, pelayanan yang baik, 
kenyamanan, keamanan, ketenangan dan hasil yang memuaskan sehingga 
pihak manajemen harus memikirkan bagaimana kualitas pelayanan yang baik 




Upaya peningkatan mutu pelayanan akan sangat efektif apabila 
peningkatan mutu pelayanan merupakan tujuan sehari-hari, mulai dari 
pimpinan puncak atau direktur sampai dengan para pelaksana pelayanan atau 
karyawan. Menurut Parasuraman, Ziethmal dan Berry dalam Tjiptono, 
mengidentifikasikan sekumpulan atribut-atribut pelayanan secara lengkap yang 
mana dapat digunakan oleh para pelanggan sebagai kriteria-kriteria dalam 
menilai kinerja pelayanan perusahaan. Penilaian kualitas pelayanan tersebut 
didasarkan atas lima dimensi kualitas pelayanan yaitu reliability (kehandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati) dan 
tangibles (berwujud).  
Atribut-atribut tersebut dapat dijabarkan dengan dimodifikasi sesuai 
dengan jenis usaha yang diteliti dan kemudian dijadikan kriteria-kriteria 
penilaian bagi pelanggan terhadap kinerja perusahaan. Kondisi usaha 
membawa perusahaan khususnya sektor jasa pada suatu kenyataan bahwa 
                                                             





kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan agar perusahaan tetap sukses, baik 
tingkat operasional maupun strategi. Pada saat ini banyak perusahaan 
(termasuk perusahaan jasa) yang menyatakan bahwa tujuan perusahaan yang 
bersangkutan adalah untuk memuaskan pelanggan.
3
 
Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 
terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah 
harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka 
pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan amat puas atau 
senang. Jadi, kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja 
dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. 
Jika kinerja memenuhi harapan maka konsumen akan puas. Jika kinerja 
melebihi harapan maka konsumen akan amat puas atau senang. 
Menurut lovelock dan Wirtz “Kepuasan adalah suatu sikap yang 
diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan. Kepuasan merupakan 
penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk itu 
sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan 
pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. Kepuasan konsumen dapat 
diciptakan melalui kualitas, pelayanan. Kunci untuk menghasikan kesetian 
pelanggan adalah memberikan nilai pelanggan yang tinggi.
4
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Zeithmal dan Bitner mengemukaan bahwa kepuasan adalah konsep yang 
jauh lebih luas dan hanya sekedar penilaian kualitas pelayanan,namun juga 
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu konsumen akan merasa puas 
apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 
diharapkan. 
2. Kualitas produk, yaitu konsumen akan merasa puas apabila hasil mereka 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 
3. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 
konsumen. 
4.  Faktor situasi, yaitu keadaan atau kondisi yang dialami oleh konsumen. 
5. Faktor pribadi dari konsumen yaitu karakteristik konsumen yang mencakup 
kebutuhan pribadi. 
Kotler dan Amstrong menyatakan bahwa semakin berkualitas produk dan 
jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan pelanggan juga semakin 
tinggi. Pelanggan umumnya mengharapkan produk atau jasa yang dikonsumsi 
dapat diterima dan dinikmati dengan pelayanan yang baik dan memuaskan.
5
  
Hal ini mengharuskan perusahaan untuk memperhatikan kualitas dari 
layanan (service) dan pelayanan yang diberikan oleh perusahaannya / institusi. 
Menurut penelitian Sanka menyatakan ada korelasi positif dan signifikan 
antara dimensi kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan.  
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Zafar et al. juga menyatakan ada hubungan positif dan signifikan antara 
kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Menurut Bedi dalam Ming et 
al. pengiriman layanan yang berkualitas tinggi adalah suatu keharusan untuk 
mencapai kepuasan pelanggan. hanya bertujuan untuk memberikan kepuasan 
semata. Sebagai seorang muslim dalam memberikan pelayanan harus 
berprinsip pada nilai-nilai syariah guna mewujudkan ketaqwaan sekaligus 
membuktikan konsistensi keimanan dalam menjalankan syariat Islam. 
6
 
Dalam pandangan ekonomi Islam yang dijadikan tolak ukur dalam 
menilai kualitas pelayaan terhadap konsumen yaitu standarisasi syariah.Islam 
mensyari’atkan kepada manusia agar selalu terikat dengan hukum syara’ dalam 
menjalankan setiap aktivitas ataupun memecahkan setiap masalah. Pengertian 
hukum kualitas pelayanan tidak secara langsung dijumpai didalam Al-Quran 
secara eksplisit, akan tetapi didasarkan pada konsep memberikan pelayanan 
yang baik kepada manusia itu telah diperintahkan oleh Allah SWT, adapun 
dalil syari’ah terdapat dalam Q.S. An-Nisa (4):  86 sebagai berikut: 
ى ُكمِّ َشْيٍء َحِسيْ  ٌَ َعهه َ َكا
ٌَّ ّللّاه ْوهَا ۗ اِ ُْهَآ اَْو ُزدُّ ٍَ ِي  بًاَواَِذا ُحيِّْيخُْى بِخَِحيٍَّت فََحيُّْىا بِاَْحَس
Artinya: Apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatu penghormatan, 
Maka balaslah penghormatan itu dengan yang lebih baik dari 
padanya, atau balaslah penghormatan itu (dengan yang serupa), 
Sesungguhnya Allah memperhitungkan segala sesuatu.  
Dari ayat diatas maka dapat disimpulakan bahwa sesama manusia harus 
saling menghormati, jika dihubungkan dengan sebuah perusahaan dibidang 
jasa bisa menjadi landasan bagi penyedia jasa untuk menghormati 
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konsumennya. Salah satu bentuk memberikan penghormatan yaitu dengan 
memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada konsumennya. Jadi segala 
sesuatu dalam melakukan sebuh bisnis haruslah memberikan pelayanan yang 
baik, dengan pelayanan yang baik maka akan dapat memberikan efek bagi 
perusahaan yaitu kepuasan kepada konsumen.
7
  
Bengkel adalah salah satu bisnis atau usaha menjanjikan dalam dunia 
bisnis  menjual jasa atau pelayanan jasa yang dimana Semakin bertambahnya 
permintaan pelanggan akan kebutuhan, Oleh karena itu, kualitas pelayanan, 
montir yang dapat dipercaya, dan keramah tamahan kepada pelanggan yang 
datang adalah menjadi hal yang dibutuhkan pelanggan. Ini merupakan 
kewajiban pihak bengkel untuk memberikan pelayanan yang maksimal kepada 
setiap pelanggannya. Setiap pelanggan pastinya menginginkan yang terbaik 
dalam setiap jasa yang ia beli karena itu adalah yang menjadi haknya. 
 Setiap pelanggan berhak atas kenyamanan, keamanan, jujur dan 
perlakuan atau pelayanan secara benar atas apa yang ia beli. Jadi dalam dunia 
bisnis, tidak terkecuali bengkel kepuasan konsumen adalah menjadi salah satu 
yang diutamakan, karena hal itulah yang akan menentukan berhasil atau 
gagalnya suatu usaha bengkel. Pelanggan yang tidak puas tentu tidak akan 
mengulangi lagi jasa yang sama, apalagi didukung dengan banyaknya pilihan 
jasa bengkel lain pesaing, sehingga membuat pelanggan memiliki banyak 
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Usaha bengkel Naima Motor sebagai salah satu usaha yang bergerak di 
bidang jasa perawatan sepeda motor sejak tahun 2004. Usaha bengkel Naima 
Motor memiliki karyawan sebanyak 3 orang terdiri dari manejemen, staf, 
mekanik. Waktu kerja di mulai dari jam 08:00 pagi sampai dengan 17:00 sore 
dengan waktu istirahat selama 1 jam dari jam 12:00 sampai dengan jam 13:00 
siang. Adapun masalah-masalah yang menyangkut disiplin kinerja yang saat ini 
ada di usaha bengkel Naima Motor yang perlu mendapat perhatian adalah 
mengenai realiability (keandalan) karyawan terhadap kepuasan konsumen. 
9
 
Tanpa adanya pelaksanaan kerja yang handal membuat lemahnya 
kehandalan karyawan. Untuk pekerjaan yang mengacu terhadap prosedur dan 
petunjuk kerja masih saja ada yang dikerjakan semaunya tanpa memperhatikan 
aspek-aspek teknis dalam prosedur dan petunjuk kerja. pelaksanaan pekerjaan 
yang tidak sesuai target yang diberikan perusahaan. Sehingga sering terlambat 
ketika pelanggan datang pekerjaan belum selesai. Tugas yang seharusnya untuk 
dua atau tiga hari bisa diselesaikan, dikerjakaan memjadi satu minggu dan 
akhirnya tidak sempurna dalam pekerjaannya. 
Pelayanan yang dilakukan berdasarkan hasil pra survei wawancara 
dengan konsumen bengkel Naima Motor  yang diteliti penulis secara fece to 
face dengan dua orang konsumen mereka berpendapat bawa masalah yang ada 
di Bengkel Naima Motor  kurangnya tenaga mekanik yang handal dan adanya 
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masalah -masalah yang bersifat pribadi seperti adanya keperluan mendadak, 
sakit, tidak ada keterangan. Usaha bengkel mengalami masalah dalam 




Dengan demikian menarik untuk diteliti lebih mendalam lagi kedalam 
sebuah tulisan ilmiah dengan judul: PENGARUH REALIBILITY 
(KEHANDALAN) KARYAWAN  TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 
PADA USAHA BENGKEL NAIMA MOTOR KECAMATAN KERITANG 
DITINJAU MENURUT EKONOMI SYARIAH. 
B. Batasan Masalah 
Berdasarkan batasan masalah diatas, maka penulis dapat merumuskan 
masalahan dalam penelitian ini adalah: Agar penelitian ini lebih terarah dan 
tidak menyimpang dari topik yang dipersoalkan, maka penulis membatasi 
permasalahan penelitian ini pada “Pengaruh Reliability (Kehandalan) 
Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Usaha Bengkel Naima Motor 
Kecamatan Keritang Ditinjau Menurut Ekonomi Syariah”.  
C. Rumusan Masalah 
1. Apakah ada pengaruh realibility (kehandalan) Karyawan Terhadap 
Kepuasan Konsumen  Pada Usaha Bengkel Naima Motor Kecamatan 
Keritang? 
2. Bagaimana perspektif Ekonomi Islam mengenai pelayanan Konsumen Pada 
Usaha Bengkel Naima Motor Kecamatan Keritang? 
                                                             





D. Tujuan Dan Manfaat Penelitian  
1. Tujuan Penelitian  
a. Untuk mengetahui adanya pengaruh yang signifikan antara Realibility 
(kehandalan) Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Usaha 
Bengkel Naima Motor Kecamatan Keritang. 
b. Untuk mengetahui Tinjauan Ekonomi Islam Mengenai Realibility 
(kehandalan) Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Usaha 
Bengkel Naima Motor Kecamatan Keritang  
2. Manfaat Penelitian 
a. Bagi penulis penelitian ini dapat menambah pengalaman penulis dan 
sekaligus penerapan ilmu yang diperoleh selama belajar. 
b. Bagi pengembangan ilmu penelitian ini sebagai bahan informasi bagi 
penelitian lebih lanjut. Khususnya penelitian yang berkaitan dengan 
Pengaruh Realibility (Kehandalan) Karyawan Terhadap Kepuasan 
Konsumen pada usaha Bengkel Naima Motor Kecamatan Keritang. 
c. Sebagai salah satu syarat untuk mendapat gelar S1 di Universitas Islam 





E. Metode Penelitian 





Lokasi penelitian ini dilakukan, secara langsung pada usaha bengkel 
Naima Motor di Kecamatan Keritang dikarenakan Lokasi yang mudah 
dijangkau oleh penelit. 
2. Subjek dan Objek Penelitian  
a. Subjek penelitian ini adalah konsumen usaha bengkel Naima Motor 
Kecamatan keritang. 
b. Objek penelitian ini adalah pengaruh realibility (kehandalan)  karyawan 
terhadap kepuasan konsumen pada usaha Bengkel Naima Motor 
Kecamatan Keritang. 
3. Populasi dan Sampel 
a. Populasi adalah totalitas semua nilai yang mungkin baik hasil menghitung 
ataupun pengukuran kuantitatif maupun kualitatif dari karakteristik 
tertentu mengenai sekumpulan objek yang lengkap dan jelas yang ingin 
dipelajari sifat-sifatnya. Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian 
ini adalah konsumen pada Usaha Bengkel Naima Motor Kecamatan 
Keritang sebanyak 570 konsumen. 
b. Sampel adalah jumlah dari karakteristik yang dimiliki populasi. 
Mengingat jumlah populasi yang banyak maka sampel yang digunakan 
menggunakan teknik random sampling dan metode penarikan jumlah 





       
 
   Keterangan:  
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n  =   Ukuran sampel/jumlah responden  
N  =  Ukuran populasi   
e  =  Presentase kelonggaran ketelitian kesalahan pengambilan sampel 
yang masih bisa ditolerir, e = 0,1  
Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah sebanyak 570 konsumen, 
sehingga presentase kelonggaran yang digunakan adalah 10%. Dengan 
perhitungan sebagai berikut: 
  n=  
   
           
         
n =
   
    
 = 85,07   
disesuaikan oleh peneliti menjadi 85 responden. 
4. Jenis dan Sumber Data 
Sumber yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua macam 
yaitu  primer dan sekunder. 
a. Data Primer  
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari subjek 
penelitian yang berupa responden dan pihak-pihak yang berkaitan 
langsung dengan permasalahan yang sedang teliti yaitu dengan 
memberikan kuesioner kepada responden. 
 
 
b. Data Sekunder 
Data Sekunder adalah Data yang diperoleh peneliti dari sumber yang 





yang ada hubungannya dengan penelitian ini yaitu dengan menelaah 
buku-buku maupun informasi sesuai dengan masalah yang diteliti. Hal 
ini dilakukan melalui studi pustaka membantu menemukan teori-teori 
yang mendukung penelitian ini. 
5. Teknik Pengumpulan Data 
Adapun dalam pengumpulan data yang digunakan penulis dalam 
penelitian ini adalah: 
a. Observasi yaitu teknik yang menuntut adanya pengamatan dari peneliti 
baik secara langsung ataupun tidak langsung terhadap objek 
penelitiannya12 
b. Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu yang dilakukan 
oleh dua pelaku, yaitu pihak pewawancara yang mengajukan 
pertanyaan dan yang diwawancarai yang memberikan jawaban atas 
pertanyaan itu.  
c. Kuesioner merupakan suatu alat pengumpul informasi dengan cara 




d. Dokumentasi, yaitu penelitian yang mengunakan barang-barang tertulis 




6. Teknik Analisis Data 
                                                             
12 Sugiono. Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung: Alfabeta, 2017), h. 199 
13 Husein Umar. Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, (Jakarta: Rajawali 
Pers, 2012), h. 51 
 





Penelitian ini menggunakan analisis metode kuantitatif. Analisis 
metode kuantitatif adalah penelitian ilmiah yang sistematis terhadap bagian-
bagian dan fenomena serta hubungan-hubungannya. 
a. Uji Instrumen Penelitian  
1) Uji Validitas  
Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa tepat instrumen 
atau kuisioner yang disusun mampu menggambarkan keadaan yang 
sebenarnya dari variable penelitian. Sebuah instrument dikatakan valid 
apabila nilai koefisien korelasi r hitung  ≥ r tabel.
15
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r : Koefisien realibilitas tes  
n : Jumlah responden   
x : Skor item   
y : Skor total di mana y = x1+ x2 + x3 + x4 + x5+x6 
Setelah setiap butir instrumen dihitung besarnya koefisien korelasi 
dengan skor totalnya maka selanjutnya adalah menghitung uji-t dengan 
rumus sebagai berikut: 
                                                             






Setelah setiap butir instrumen dihitung besarnya koefisien korelasi 
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Keterangan : 
t : nilai t hitung  
r : koefisien korelasi hasil r hitung  
n : ukuran sampel uji coba/jumlah responden  
Untuk mengetahui validitas tersebut penulis menggunakan 
bantuan program SPSS 22 Setelah hasil selesai, jika ada item yang 
tidak valid maka tidak digunakan. 
2) Uji Reabilitas 
Uji reliabilitas adalah tingkat kestabilan suatu alat pengukur 
dalam mengukur suatu gejala atau kejadian.untuk menguji 
reabilitasnya instrumen ini dengan menggunakan df (degree of 
freedom) dengan taraf signifikan 5 %, maka menggunakan rumus 
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Keterangan : 
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r  =  koefisien reablitas tes  
k  =  jumlah item dalam instrument 
p  =  Proporsi banyaknya subjek yang menjawab 
q  =  1- p  
st
2
 =  Varians total  
Dengan bantuan program SPSS 22, setelah hasil selesai, jika ada 
item yang tidak valid maka tidak digunakan. 
b. Uji Asumsi Klasik 
1) Uji Normalitas 
Uji normalitas dimaksudkan untuk menguji apakah nilai residual 
yang telah terstandarisasi pada model regresi berdistribusi normal atau 
tidak.Nilai residual dikatakan berdistribusi normal jika nilai residual 
terstandarisasi tersebut sebagian besar mendekati nilai rata-ratanya.
17
 
2) Uji Heteroskedastisitas 
Heteroskedastisitas berarti ada varian variabel pada model 
regresi yang tidak sama (konstan). Sebaliknya, jika varian variabel 
pada model regresi memiliki nilai yang sama (konstan) maka disebut 
dengan homoskedastisitas. Yang diharapkan pada model regresi ini 
adalah yang homoskedastisitas bukan heteroskedastisitas. 
Masalah heteroskedastisitas sering terjadi pada penelitian yang 
menggunakan data cross-section. Jika scatterplot menyebar secara 
acak menunjukkan tidak terjadi masalah heteroskedastisitas pada 
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model regresi yang dibentuk, dan sebaliknya jika scatterplot 
membentuk pola tertentu (bergelombang, melebar kemudian 




3) Auto Korelasi 
Uji Autokorelasi digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya 
korelasi antara satu residual pengamatan dengan residual pengamatan 
lainnya pada model regresi. Pada SPSS diperoleh melalui Linear 
Regression dengan memilih icon Durbin-Watson. 
c. Uji Hipotesis Penelitian 
1) Analisis Regresi Linier Sederhana 
Analisis regresi linier sederhana terdiri dari satu variabel 
dependen dan satu variabel independent. Atau dengan kata lain 
variabel yang dianalisis terdiri dari satu variabel prediktor dan 
satuvariabel kreterium. Rumus regresi linier sederhana adalah: 
19
 
Y = ɑ + Bx 
Di mana :  
Y  = Variabel Dependen (Kepuasan Konsumen) 
ɑ  = Konstanta  
b  = Koefisien Regresi 
x         = Variabel Independen (Reliability/Kehandalan) 
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2) Uji Hipotesis Parsial (Uji-t) 
Pengujian ini menggunakan uji-t, yaitu membandingkan t-hitung 
dengan t-tabel, apabila t-hitung lebih besar dari t-tabel, berarti variabel 
bebas mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel terikat. 
Begitu juga sebaliknya, jika t-hitung lebih kecil dari t-tabel, berarti 
variabel bebas tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 
terikat. 
3) Uji Koefisien Determinasi (R²) 
Uji ini bertujuan untuk menentukan proporsi atau persentase 
total variasi dalam variabel terikat yang diterangkan oleh variabel 
bebas. Apabila analisis yang digunakan adalah regresi sederhana, 
maka yang digunakan adalah nialai R Square. Namun, apabila analisi 
yang digunakan adalah regresi bergenda, maka yang digunakan adalah 
Adjusted R Square. 
Hasil perhitungan adjusted R² dapat dilihat pada output model 
summary. Pada kolom adjusted R² dapat diketahui beberapa 
persentase yang dapat dijelaskan oleh variabel-variabel bebas terhadap 
variabel terikat. Sedangkan sisanya dipengaruhi atau dijelaskan oleh 
variabel-variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian. 
Langkah mencari Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) dengan 
software IBM SPSS 22. 





Uji korelasi digunakan untuk mengetahui keeratan hubungan 
antara dua variabel dan mengetahui arah hubungan yang 
terjadi.Dalam pengolahan data ini penulis menggunakan bantuan 
komputer melalui program SPSS 22. 
7. Model Penelitian 
Pada model penelitian dibawah ini, akan memperjelas konsep 






8. Variabel dan Definisi Operasional Variabel Penelitian  
a. Variabel Penelitian 
Variabel penelitian adalah sesuatu hal yang berbentuk apa saja 
yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh 
informasi tentang hal tersebut kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam 
penelitian ini terdapat dua jenis variabel, yaitu variabel bebas yang 
meliputi reliability (kehandalan) (X) serta variabel terikat yaitu kepuasan 
konsumen (Y). Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau 
yang menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel terikat. Variabel 
terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat 










b. Definisi Operasional Variabel Penelitian 
Definisi variabel adalah konstruk yang sifat-sifatnya telah diberi 
angka (kuantitatif) atau juga dapat diartikan variabel adalah konsep yang 
mempunyai bermacam-macam nilai, berupa kuantitatif maupun kualitatif 
yang dapat berubah. 
TABEL I.1. 











memenuhi janji tepat waktu, 
konsisten, kecepatan dalam 
pelayanan. 
(Menurut Tjiptono). 




3.   Kemampuan 




Perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul 
setelah membandingkan 
kerja (hasil) produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja 
(atau hasil) yang di harapkan. 
(Menurut Kotler) 
1. Perasaan puas 
2. Terpenuhinya 
harapan  





9. Skala Pengukuran 
Skala yang digunakan adalah skala likert yang mempunyai lima 
tingkatan yang merupakan skala jenis ordinal. Skala ini digunakan untuk 
mengukur opini atau persepsi responden mengenai fenomena sosial. Dengan 
skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator 





menyusun item-item instrument yang berupa pernyataan atau pertanyaan. 
Jawaban dari setiap item instrument mempunyai gradasi dari sangat positif 
sampai sangat negatif yang dapat berupa kata-kata dengan diberi skor 
sebagai berikut : 
a. 5 = Sangat Setuju (SS) 
b. 4 = Setuju (S) 
c. 3 = Netral (N) 
d. 2 = Tidak Setuju (TS) 
e. 1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
20
 
10. Hipotesis  
Hipotesis merupakan kesimpulan teoritis atau sementara dalam 
kesimpulan. Berdasarkan rumusan masalah dapat dirumuskan hipotesis pada 
penelitian ini yaitu: Diduga terdapat pengaruh yang signifikan antara 
Pengaruh Reability (keandalan) Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen 
pada Usaha Bengkel Naima Motor Kecamatan Keritang. 
Ha : Terdapat Pengaruh reability (keandalan) Karyawan Terhadap Kepuasan 
komsumen Pada Usaha Bengkel Naima Motor Kecamatan Keritang. 
 
 
11. Metode Penulisan 
1. Metode Deduktif, yaitu suatu uraian yang diawali dengan menggunakan 
kaedah-kaedah umum kemudian dianalisa dan diambil kesimpulannya. 
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2. Metode Induktif, yaitu suatu uraian yang diawali dengan menggunakan 
kaedah-kaedah khusus kemudian dianalisa dan diambil kesimpulannya. 
3. Metode deskriptif, yaitu suatu uraian yang menggambarkan secara utuh 
tanpa adanya penambahan dan pengurangan sedikitpun
21
 
F. Penelitian Terdahulu 
Berikut ini merupakan beberapa penelitian terdahulu yang pernah 
dilakukan oleh peneliti sebelumnya yang mengangkat judul, objek, dan subjek 
yang berkenaan dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti dalam skripsi 
ini sebagai berikut: 
1. Penelitian terdahulu pernah dilakukan oleh Atmaja pada tahun 2011 yang 
berjudul Analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
studi pada tiket Garuda PT.Falah Fantastic tour travel Bogor dari hasil 
penelitian variabel kepuasan pelanggan (Y) bukti pisik,kehandalan (X2) dan 
daya tangkap (X3) jaminan (X4) empati (X5) penguji hipotesis mengunakan 
(uji t) menujukan bahwa kelima variabel indevenden yang diteliti yaitu 
bukti fisik kehandalan daya tangkap, jaminan, empati, bukti fisik 
berpengaruh positif dan siknipikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. 
2. Zafirah. Analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
Pada MASKAPAI PENERBANGAN LION AIR DI BANDARA UDARA 
MUTIARA SIS AL-JUFRI PALU. Variabel (X) yaitu tangible,reability, 
resvonsiveness, Assurance,empaty, Variabel (Y) Kepuasan Pelanggan. 
Dengan menggunakan anlisis regresi liner berganda.dapat disimpulkan 
                                                             
21





bahwa secara simultan penggujian hipotesis menunjukan bahwa variabel 
Indivendent yang terdiri dari tangible (x1), reability (X2), resvonsiviness 
(X3), Assurance (X4), dan empati (X5), berpengaruh signipikan  terhadap 
Variabel  dependen (X) berpengaruh secara persial terhadap Variabel (Y) 
kepuasan pelanggan dan Variabel yang memiliki pengaruh paling dominan 
memutuskan kepuasan pelanggan adalah responseveness dengan nilai 
kompesien beta sebesar 0,258. 
   G.  Sistematika Penulisan 
Penulis membagi beberapa bab, dan masing-masing bab di bagi 
menjadi sub-sub bab dengan uraian sebagai berikut:  
BAB I  : PENDAHULUAN  
Bab ini berisi tentang pendahuluan penulisan skripsi yang 
terdiri atas latar belakang masalah, batasan masalah, 
rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, metode 
penelitian dan sistematika penulisan. 
BAB II : GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
 Bab ini membahas gambaran umum tentang Usaha 
Bengkel Naima Motor Kecamatan Keritang. terdiri atas: 
Sejarah Bengkel Naima Motor Kecamatan Keritang, visi 
dan misi, struktur organisasi, layanan Bengkel Naima 
Motor Kecamatan Keritang tugas-tugas karyawan serta 
fungsi dan. kepuasan konsumen  





Bab ini berisi tentang tinjauan teori skripsi yaitu teori 
tentang pengertian pelayanan realibility (kehandalan) 
karyawan, kepuasan konsumen, dan tinjauan ekonomi 
islam tentang realibility (kehandalan) dan kepuasan 
konsumen 
BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini akan membahas tentang Pengaruh Reability 
(kehandalan) Karyawan Terhadap kepuasan konsumen 
Pada Usaha Bengkel Naima Motor Kecamatan Keritang 
dan Tinjauan Ekonomi Islam Mengenai Pengaruh 
Reability (kehandalan)   Karyawan Terhadap kepuasan 
konsumen Pada Usaha Bengkel Naima Motor Kecamatan 
Keritang. 
BAB V : PENUTUP  
Pada bab ini menyajikan 
a.  Kesimpulan. 








BAB II  
GAMBARAN UMUM LOKSI PENELITIAN 
A. Sejarah Berdirinya Bengkel Naima Motor 
Bengkel Naima Motor merupakan bengkel service sepeda mtoro yang 
telah berdiri sejak tanggal 1 Januari 2004. Bengkel Naima Motor yang terletak 
di Jalan Pemuda, Kecamatan Keritang Kabupaten Indragiri Hilir. Bengkel 
Naima Motor adalah bengkel umum yang melayani jasa service seluruh tipe 
dan merek kendaraaan bermotor. Bengkel Naima Motor didirikan oleh Bapak 
Sugik, beliau memiliki anak yang bernama Naima kemudian memberi nama 
bengkel tersebut dengan nama anaknya Naima motor. 
Beliau merintis usaha bengkel sejak tahun 2004 yang pada mulanya 
hanya bengkel kecil. Bapak Sugik memang sejak muda menyukai bidang 
otomotif terutama sepeda motor. Setelah menyelesaikan pendidiaknnya beliau 
kemudian mendirikan bengkel service motor. Lama kelamaan sesudah beliau 
memiliki modal yang cukup maka beliau mendirikan Bengkel Naima Motor 
dengan susunan anggota sebagai berikut: 
1. Sugik (Pimpinan/Owner) 
2. Sapri (Mekanik) 
3. Yoni (Keuangan/Bendahara) 
B. Visi dan Misi Bengkel Naima Motor 
1. Visi 
Menjadikan Bengkel Naima Motor sebagai pusat reparaso motor yang 





pada kepuasaan pelanggan didukung dengan peralatan canggih dan tenaga 
ahli yang kompeten serta pelayanan yang optimal dan terpercaya. 
2. Misi 
1. Memberikan solusi terbaik pada penyediaan suku cadang terbaik dan 
reparasi yang terpercaya 
2. Memberikan pelayanan terbaik dan standar mutu pada pelanggan dengan 
menjalankan proses kerja terbaik sehingga tercapai kepuasan pelanggan 
3. Selalu mendahulukan kepentingan pelanggan dan karyawan sebelum 
keuntungan untuk bengkel sendiri 
4. Mengikuti perkembangan ilmu dan teknologi secara terus menerus untuk 
diimplementasikan dengan cara yang benar 
5. Meningkatkan motivasi dan semangat kerja karyawan secara optimal 
melalui peningkatan dedikasi, disiplin, dan kemampuan kerja serta 
penghargaan yang memadai sesuai dengan kinerjanya 
C. Peraturan Umum Bengkel Naima Motor 
Bengkel Naima Motor memiliki beberapa peraturan yang harus dipatuhi 
karyawan yakni sebagai berikut: 
1. Wajb mengerjakan sholat 5 waktu (berjamaah atau sendiri) 
2. Membuat jadwal tetap secar bergiliran membersihkan/menyapu Bengkel 
Naima Motor terutama lantai dan kamar mandi 
3. Tidak dibenarkan membawa orang lain (main – main/menginap) ke Bengkel 
Naima Motor tanpa izin 





5. Pintu Bengkel Naima Motor ditutup/dikunci pukul 17.00 WIB kecuali masih 
ada aktivitas perbengkelan. 
D. Struktur Organisasi Bengkel Naima Motor 
Dalam melaksanakan kegiatan usaha tertentu memerlukan adanya kerja 
sama yang baik untuk setiap unit kerja serta koordinasi diantara para karyawan. 
Hal ini dimaksudkan untuk menciptakan kinerja organisasi yang efektif dan 
efisien. Pada suatu organisasi, pembagian tugas, penetapan kedudukan, 
pembatasan wewenang, dan kekuasaaan sangat penting. Dengan demikian akan 
diketahui siapa yang bertanggung jawab dan kepada siapa harus dipertanggung 
jawabkan.  
Struktur organisasi yang baik adalah organisasi yang memenuhi syarat 
sehat efektif dan efisien, yang berarti tiap satuan organisasi dapat menjalankan 
peranannya masing-masing dan dapat mencapai perbandingan yang terbaik 
antara usaha dan jenis kerja. Sementara itu untuk dapat menyusun suatu 
organisasi yang baik diperlukan beberapa prinsip pokok organisasi yakni: 
1. Perumusan tujuan organisasi yang jelas 
2. Harus ada satuan komando 
3. Harus ada pembagian tugas yang baik, jelas dan tegas 
4. Harus ada pelimpahan wewenang dan tanggung jawab yang wajar 
5. Harus ada tingkat pengawasan dan organisasi 
Bengkel Naima Motor menggunakan struktur organisasi garis dan 
fungsional. Terkait tugas dan tanggung jawab yakni sebagai berikut: 





Bertanggung jawab atas perencanaan, pengkoordinasian, pengarahan, 
pengawaasan atas pelaksanaan kegiatan service mesin dan peralatan 
mekanik. Adapun uraian tugas dan tanggung jawabnya yakni: 
a. Mengkoordinir dan memberikan pengarahan kerja dan mengawasi 
pelaksanaan kegiatan seksi-seksi dibawahnya agar dapat meningkatkan 
efisiensi di dalam bagiaannya 
b. Menyusun jadwal pemeliharaan dan perbaikan mesin, peralatan, dan 
fasilitas produksi agar dapat berjalan lancar 
c. Menyusun pedoman dan petunjuk lainnya mengenai pemeliharaaan dan 
perbaikan mesin 
d. Mengawasi pelaksanaan pemrikasaan dan pemeliharaan berkala 
perbaikan atas mesin 
e. Mengawasi pelaksanaan pencatatan pengeluaran biaya-biaya yang terjadi 
dengan pelaksanaan kegiatan pemeliharaan dan perbaikan 
f. Memeriksa dan memastikan bahwa pendingin mesin dan udara dapat 
berfungsi sebagaimana mestinya 
g. Mengawasi bekerjanya meising dan kompresor secata terus menerus dan 
dalam jumlah yang sesuai dengan kebutuhan. Mengawasi pelaksanaan hasil 
pekerjaan bagian bengkel yang dipesan, seperti pembubutan dan sebagainya 
h. Berusaha mencari cara-cara penekanan biaya dan metode perbaikan kerja 
yang lebih efisien 







Bendahara bertindak sebagai penanggung jawab laporan keuangan. 
Adapun tugas dan tanggung jawab bendahara yakni sebagai berikut: 
a. Mengatur administrasi keuangan 
b. Membuat laporan keuangan 
c. Membuat laporan pertanggung jawaban keuangan 
d. Memberikan data atau informasi kepada pimpinan mengenai kebutuhan 
dana guna keperluan operasional sehubungan dengan kegiatan sehari-hari 
e. Mengawasi dan bertanggung jawab atas biaya yang dikeluarkan agar 
dapat dipergunakan secara optimal dan sesuai dengan tujuan serta tidak 
melebihi anggaran yang telah ditetapkan 
3. Mekanik 
Mekanik melaksanakan pemeliharaan kendaraan dan pekerjaan 
perbaikan berdasarkan prosedur – prosedur yang direkomendasikan. 
Adapun tanggung jawab mekanik yakni sebagai berikut: 
a. Melaksanakan pekerjaan sesuai dengan perintah perbaikan menurut 
standar dan prosedur yang ada 
b. Menjaga kebersihan kendaraan saat bekerja 
c. Memeliahara kerapian dalam bidang pekerjaan dan memelihara perkakas 








BAB III  
TINJAUAN TEORITIS 
A. Pelayanan 
1. Pengertian Pelayanan 
Pelayanan secara etimologi memiliki arti dijelaskan bahwa pelayanan 
merupakan suatu hal, cara, atau hasil perkerjaan melayani sedangkan 
pelayanan menurut terminologi adalah suatu kegiatan atau aturan kegiatan 
yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau 
mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan.
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Dalam kamus lengkap Bahasa Indonesia disebutkan bahwa arti kata 
layan adalah membantu mengurus atau menyiapkan segala keperluan yang 
dibutuhkan seseorang, meladeni. Sedangkan pelayanan adalah cara melayani.
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Apabila layanan yang diharapkan konsumen lebih besar dari layanan yang 
nyata-nyata diterima konsumen maka dapat dikatakan bahwa layanan tidak 
bermutu, sedangkan jika layanan yang diharapkan konsumen lebih rendah dari 
layanan yang nyata-nyata diterima konsumen, maka dapat dikatakan bahwa 
layanan bermutu, dan apabila layanan yang diterima sama dengan layanan 
yang diharapkan maka layanan tersebut dapat dikatakan memuaskan. 
Jadi pelayanan dapat didefinisikan sebagai aktivitas seseorang, 
sekelompok dan atau organisasi baik langsung maupun tidak langsung untuk 
memenuhi kebutuhan. Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui 
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aktivitas orang lain secara langsung.
24
 Standar dalam pelayanan adalah ukuran 
yang telah ditentukan sebagai suatu pembukuan pelayanan yang baik. Dalam 
standar pelayanan ini juga terdapat buku mutu pelayanan. Adapun mutu 
merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 
proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pihak yang 
menginginkan.
25
Standar pelayanan ditetapkan sesuai keinginan dan harapan 
konsumennya sehingga tidak terjadi kesenjangan antara pelayanan yang 
diberikan dengan harapan konsumen.
26
 
2. Tujuan Pelayanan 
Tujuan pelayanan yang berkualitas adalah sebagai berikut: 
a. Untuk menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap produk atau jasa 
yang ditawarkan. 
b. Untuk menghindari terjadinya tuntutan-tuntutan dari konsumen. 
c. Untuk menciptakan kepercayaan dan kepuasan konsumen. 
d. Untuk menjaga agar konsumen merasa diperhatikan segala kebutuhannya. 
e. Untuk mempertahankan konsumen. 
Pelayanan konsumen yang maksimal dan baik menunjukan seberapa 
besar atau seberapa bagusnya mutu pelayanan tersebut dimata konsumen. 
Pelayanan yang baik dan tanggap akan memberikan nilai positif dan 
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memberikan citra yang bagus apalagi jika setiap konsumen ditangani dengan 
prima dan bagus. 
3. Prinsip – prinsip Pelayanan 
Adapun prinsip-prinsip umum yang harus diperhatikan dalam bidang 
pelayanan adalah: 
a. Merumuskan strategi pelayanan. 
b. Strategi pelayanan dimulai dengan perumusan suatu tingkat keunggulan 
yang dijanjikan kepada konsumen. 
c. Mengkomunikasikan kualitas kepada konsumen. Hal ini membantu 
konsumen agar tidak salah menafsirkan tingkat kepentingan yang akan 
diperolehnya. Konsumen perlu mengetahui dengan jelas mengenai macam 
dan tingkat pelayanan yang akan diperolehnya. 
d. Menerapkan standar kualitas dengan jelas. Hal ini perlu diketahui agar 
setiap orang mengetahui secara jelas tingkat kualitas yang harus dicapai. 
e. Menerapkan sistem pelayanan yang baik.
27
 
f. Menghadapai persaingan tidak hanya cukup dengan senyuman dan sikap 
yang ramah, tetapi perlu yang lebih dari itu, yaitu suatu sistem yang 
terdiri dari metode dan prosedur untuk memenuhi kebutuhan konsumen 
secara tepat yang dapat mencakup dua hal sebagai berikut : 
a. Karyawan yang berorientasi pada kualitas pelayanan. 
b. Survei tentang kepuasan dan kebutuhan konsumen.28 
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 Adapun juga ciri-ciri pelayanan yang baik, diantaranya adalah: 
1. Tersediannya sarana dan prasarana yang baik. 
2. Tersediannya karyawan/petugas yang baik. 
3. Bertanggung jawab kepada setiap konsumen. 
4. Mampu melayani secara cepat dan tepat. 
5. Mampu berkomunikasi. 
6. Memiliki kemampuan dan pengetahuan yang baik. 
7. Berusaha memahami kebutuhan konsumen. 
8. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi. 
9. Mampu memberikan kepercayaan kepada konsumen.29 
4. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa 
merupakan suatu yang harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi kualitas sebagai 
sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama strategi 
perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yangberkesinambungan, baik 
sebagai pemimpin pasar ataupun sebagai strategi untuk terus tumbuh. 
Keunggulan suatu produk jasa adalah tergantung dari keunikan serta kuaitas 
yang diperlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sudah sesuai dengan keinginan 
dan harapan pelanggan.
30  
Upaya peningkatan mutu pelayanan akan sangat efektif apabila 
peningkatan mutu pelayanan merupakan tujuan sehari-hari, mulai dari 
pimpinan puncak atau direktur sampai dengan para pelaksana pelayanan atau 
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karyawan. Menurut Parasuraman, Ziethmal dan Berry dalam Tjiptono, 
mengidentifikasikan sekumpulan atribut-atribut pelayanan secara lengkap yang 
mana dapat digunakan oleh para pelanggan sebagai kriteria-kriteria dalam 
menilai kinerja pelayanan perusahaan. Penilaian kualitas pelayanan tersebut 
didasarkan atas lima dimensi kualitas pelayanan yaitu reliability (kehandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati) dan 
tangibles (berwujud). 
5. Indikator Pelayanan  
Ada lima dimensi kualitas pelayanan yang terdapat sebagai berikut: 
a) Tangible (terwujud) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana 
dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah 
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa yang meliputi 
fasilitas fisik (gedung, kerapian.kebersihan,dan kenyamanan ruang tunggu, 
dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang digunakan 
(teknologi), serta penampilan karyawannya.  
b) Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan segera, akurat dan memuaskan. Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama 
untuk semua pelanggan tanpa kesalahan.
31
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c) Responsiveness (ketanggapan) yaitu suatu kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan 
penyampaian informasi yang jelas. 
d) Assurance (jaminan dan kepastian) yaitu mencakup pengetahuan, 
kemampuan, kesopan-santunan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh 
para karyawan, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Assurance 
terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi (communication), 
kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi (competence) dan 
sopan-santun (courtesy).  
e) Empathy (empati) yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual antar pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan 
berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggaan, 
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik serta memiliki watu 
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. yang diperlukan untuk 
menciptakan kenyamanan bagi konsumen.
32
    
6. Dimensi Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Ekonomi Islam 
Kualitas pelayanan diberikan oleh sebuah perusahaan tentunya tidak 
hanya bertujuan untuk memberikan kepuasan semata. Sebagai seorang muslim 
dalam memberikam pelayanan harus berprinsip pada nilai-nilai syariah guna 
mewujudkan ketaqwaan sekaligus membuktikan konsistensi keimanan dalam 
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menjalankan syariat Islam. Dalam pandangan ekonomi Islam yang dijadikan 
tolak ukur dalam menilai kualitas pelayanan terhadap konsumen yaitu 
standarisasi syariah.  
Islam mensyari’atkan kepada manusia agar selalu terikat dengan hukum 
syara’ dalam menjalankan setiap aktivitas ataupun memecahkan setiap 
masalah.Pengertian hukum kualitas pelayanan tidak secara langsung dijumpai 
di dalam Al-Qur’an, akan tetapi didasarkan pada konsep memberikan 
pelayanan yang baik kepada manusia itu telah diperintahkan oleh Allah SWT, 




ٍْ َحْىنَِك ۖ فَاْعُف  ْىا ِي َْفَضُّ َُْج فَظًّا َغهِْيظَ اْنقَْهِب ََل َُْج نَهُْى ۚ َونَْى ُك ِ نِ
ٍَ ّللّاه ٍت يِّ ًَ ا َزْح ًَ ُْهُْى فَبِ َع
 ًُ َ يُِحبُّ اْن ٌَّ ّللّاه ِ ۗ اِ
ٍَ َواْسخَْغفِْس نَهُْى َوَشاِوْزهُْى فِى اَْلَْيِسۚ فَاَِذا َعَزْيَج فَخََىكَّْم َعهَى ّللّاه هِْي  خََىكِّ
    
Artinya: Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah 
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati 
kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu 
maafkanlah mereka dan mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian 
apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah 
kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 
bertawakkal kepada- Nya.34 
Dari ayat tersebut maka dapat disimpulkan bahwa setiap manusia 
dituntunkan untuk berprilaku lemah lembut agar orang lain merasakan 
kenyamanan bila berada disampingnya. Sama halnya dengan konsumen yang 
harus mendapatkan pelayanan dengan baik. Bukan berarti tidak boleh 
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kasar/tegas dalam bertindak namun dalam konteks pelayanan terhadap 
konsumen, maka perilaku lemah lembut itu penting dalam memberikan 
pelayanan kepada konsumen. Jadi segala sesuatu dalam melakukan sebuah 
bisnis haruslah memberikan pelayanan yang baik, dengan pelayanan yang baik 
maka akan dapat memberikan efek bagi perusahaan yaitu kepuasan kepada 
konsumen. 
Untuk mengevaluasi mutu jasa pelayanan menurut Valaries Zeithan, 
Leonard Berry dan A.Parasuraman adalah dengan menggunakan empat 
dimensi kualitas pelayanan yaitu: kehandalan (reliability), ketanggapan 
(responsiveness), jaminan (assurance), dan kepedulian (empathy).35 
Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan sesuai 
dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai 
dengan harapan konsumen yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama 
untuk semua konsumen tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan 
akurasi yang tinggi. Dalam Islam pun telah dicontohkan teladan yang tentunya 
dapat dijadikan pedoman dalam perniagaan/muamalah. Allah berfirman dalam 
Q.S. Al-Ahzab (33): 21 yang berbunyi: 
 َ
ِخَس َوَذَكَس ّللّاه َ َواْنيَْىَو اَْله ٌَ يَْسُجىا ّللّاه ٍْ َكا ًَ ِ اُْسَىةٌ َحَسَُتٌ نِّ
ٌَ نَُكْى فِْي َزُسْىِل ّللّاه   َكرِْيًساۗ نَقَْد َكا
Artinya: Sungguh, telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan yang baik 
bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan 
(kedatangan) hari Kiamat dan yang banyak mengingat Allah. 
 
B. Reliability (Kehandalan) 
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1. Pengertian (Reliability) Kehandalan 
Keandalan adalah suatu penerapan perancangan pada komponen 
sehingga komponen dapat melaksanakan fungsinya dengan baik, tanpa 
kegagalan, sesuai rancangan atau proses yang dibuat. Keandalan 
merupakan  probabilitas bahwa suatu sistem mempunyai performansi sesuai 
dengan fungsi yang diharapkan dalam selang waktu dan kondisi operasi 
tertentu. Secara umum keandalan merupakan ukuran kemampuan suatu 
komponen beroperasi secara terus menerus tanpa adanya kerusakan, tindakan 
perawatan pencegahan yang dilakukan dapat meningkatkan kehandalan 
sistem.36 
Reliability (kehandalan) adalah kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti 
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 
kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi.  
Keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang 
berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan service quality yang telah 
dikembangkan oleh Parasuraman.
37  Service quality adalah perbandingan 
antara kenyataan dan harapan konsumen, jika kenyataannya ternyata yang 
diterima lebih dari yang diinginkan maka pelayanan yang diberikan dapat 
dikatakan bermutu dan konsumen akan merasa  puas, dan sebaliknya jika 
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kenyataan ternyata kurang dari yang diharapkan maka layanan dinyatakan 
tidak bermutu. Maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan konsumen 
merupakan aktivitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen, baik 
sebelum transaksi, saat transaksi, dan sesudah transaksi. Pelayanan dapat 
dibedakan menjadi tiga kelompok yaitu: 
a. Core service, adalah pelayananan yang ditawarkan kepada konsumen 
yang merupakan produk utamanya. 
b. Facilitating service, adalah fasilitas pelayanan tambahan kepada 
konsumen. 
c. Supporting service, merupakan pelayanna tambahan (pendukung) untuk 
meningkatkan nilai pelayanan atau untuk membedakan dengan pelayanan-
pelayanan dari pihak pesaingnya. 
Dalam proses pelayanan ada tiga hal yang harus diperhatikan yaitu: 
a. Penyedia layanan 
Penyedia layanan adalah pihak yang dapat memberikan suatu layanan 
tertentu kepada konsumen, baik berupa layanan dalam bentuk penyediaan 
dan penyerahan barang dan jasa. 
 
b. Penerima layanan 
Penerima layanan adalah meraka yang disebut sebagai konsumen atau 
pasien yang menerima layanan dari para penyedia layanan. 
c. Jenis dan bentuk layanan 
Jenis layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan kepada pihak 





berupa layanan yang berkaitan dengan: Pemberian jasa-jasa saja, Layanan 
yang berkaitan dengan penyediaan dan sistribusi barang- barang saja, 
Layanan yang berkaitan dengan kedua-duanya. 
2. Hubungan Reliability dengan Pelayanan 
Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal, artinya 
dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan memiliki 
kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan dan 
profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan 
menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan 
kesan yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat.
38
 
Inti pelayanan kehandalan adalah setiap pegawai memiliki kemampuan 
yang handal, mengetahui seluk beluk prosedur kerja, mekanisme kerja, 
memperbaiki berbagai kekurangan atau penyimpangan yang tidak sesuai 
dengan prosedur kerja dan mampu menunjukkan, mengarahkan dan 
memberikan arahan yang benar kepada setiap bentuk pelayanan yang belum 
dimengerti oleh masyarakat, sehingga memberikan dampak positif atas 
pelayanan tersebut. Artinya pegawai memahami, menguasa, mandiri, dan 
profesional atas uraian kerja yang ditekuninya. 
Kaitan dimensi reliability (kehandalan) dengan pelayanan merupakan 
suatu yang sangat penting dalam dinamika kerja suatu organisasi. Kehandalan 
merupakan bentuk ciri khas atau karakteristik dari pegawai yang memiliki 
prestasi kerja yang tinggi. Kehandalan dalam memberikan pelayanan sesuai 
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dengan tingkat pengetahuan yang dimiliki, kehandalan dalam terampil 
menguasai bidang kerja yang diterapkan, kehandalan dalam penguasaan bidang 




3. Indikator Kehandalan 
Menurut Fandy Tjiptono berpendapat bahwa kehandalan (reliability) 
yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan apa 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk 
semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi 
yang tinggi. Pemenuhan janji dalam pelayanan akan mencerminkan kredibilitas 
perusahaan. Pemenuhan janji pelayanan segera dan memuaskan dari 
perusahaan. Indikator dari kehandalan antara lain : 
a. Kecermatan  





C. Kepuasan Konsumen 
1. Pengertian Kepuasan konsumen 
Kepuasan adalah suatu keadaan yang dirasakan oleh seseorang 
(konsumen) setelah ia mengalami suatu tindakan atau hasil dari tindakan yang 
memenuhi harapan-harapannya.Konsumen adalah seorang individu yang 
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secara berulang kali datang ke tempat yang sama untuk memuaskan 
keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan 
memuaskan produk atau jasa tersebut. 
Secara umum, kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan 
kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.  
Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika 
kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi 
ekspektasi maka pelanggan akan sangat puas . 
Menurut Kolter, kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya. 41  Sedangkan Tse dan Wilton kepuasan atau ketidakpuasan 
konsumen adalah respon konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang 
diharapkan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang 
dirasakan setelah pemakainnya.  
Wilkie mendefinisikannya sebagai suatu tanggapan emosional pada 
evaluasi terhadap pengalaman suatu produk atau jasa.42 Menurut Richard L. 
Oliver, kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
dari membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang dipersepsikan dan 
ekspetasinya.  
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Dengan demikian, seseorang konsumen merasa puas atau tidak puas 
sangat tergantung pada kinerja produk dibandingkan ekspektasi konsumen 
bersangkutan dan apakah konsumen menginterpretasikan adanya deviasi atau 
mengangap antara kinerja atau ekspektasi. Apabila kinerja lebih rendah 
dibandingkan ekspetasi, maka konsumen bersangkutan akan merasa tidak puas. 
Apabila kinerja sama dengan ekspektasi, maka ia akan puas. Sedangkan jika 
kinerja melampaui ekspektasi, maka konsumen itu akan merasa sangat puas 
atau bahkan bahagia. 
Kepuasan konsumen terhadap suatu produk ataupun jasa, sebenarnya 
sesuatu yang sulit untuk didapat jika perusahaan jasa atau industri tersebut 
tidak benar-benar mengerti apa yang diharapkan oleh konsumen. Untuk produk 
atau layanan dengan kualitas yang sama, dapat memberikan tingkat kepuasan 
yang berbeda-beda bagi konsumen yang beda. Oleh karena itu, suatu 
perusahaan harus selalu memperhatikan kualitas produk maupun pelayanan 
yang diberikan kepada konsumen. 
 Kepuasan konsumen merupakan respon konsumen terhadap 
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 
dirasakan setelah pemakaian.43 Dari berbagai pendapat yang dilontarkan para 
ahli bisa diambil kesimpulan definisi kepuasan konsumen adalah respon dari 
perilaku yang ditunjukkan oleh konsumen dengan membandingkan antara 
kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan. Apabila hasil yang dirasakan 
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sesuai dengan harapan. Apabila hasil yang dirasakan dibawah harapan, maka  
konsumen akan kecewa, kurang puas bahkan tidak puas, namun sebaliknya bila 
sesuai dengan harapan, konsumen akan puas dan bila kinerja melebihi harapan, 
konsumen akan sangat puas. 
2. Teori Kepuasan 
Kepuasan konsumen adalah keluaran (outcome) layanan service. Dengan 
demikian kepuasan konsumen merupakan salah satu tujuan dari peningkatan 
mutu layanan. Uji coba membuktikan bahwa kepuasan konsumen berdampak 
pada keluaran dari layanan. Berikut teori kepuasan dilihat dari kualitas 
pelayanan: 
a. Teori SERVQUAL 
Dalam teori ini terdapat 5 (lima) dimensi yang digunakan konsumen 
dalam menilai kualitas pelayanan kesehatan, yaitu: Kehandalan (Reliability), 
Ketanggapan (Responsiveness), Empati (Empathy), Jaminan (Assurance), 
dan Bukti Langsung (Tangible). 
 
 
b. Teori Vincent 
Vincent mendefinisikan 10 dimensi untuk melihat kualitas pelayanan, 
yaitu ketepatan waktu pelayanan, akurasi layanan, kesopanan dan 
keramahan dalam memberikan pelayanan, tanggung jawab, layanan pribadi, 





kenyamanan dalam memperoleh layanan, dan atribut pendukung lainnya 
seeperti lingkungan, kebersihan, ruang tunggu, dan lain-lain. 
c. Teori Etter dan Perneger 
Kepuasan konsumen terhadap pelayanan service meliputi aspek 
ketelitian dan kecermatan , keahlihan tenaga, pelayanan , kepercayaan 
terhadap tenaga  service.44 
3. Indikator Kepuasan Pelanggan 
a. Perasaan puas 
b. Terpenuhinya harapan 
c. Selalu memberi produk 
4. Mengukur Kepuasan Pelanggan 
Perusahaan perlu melakukan pemantauan dan pengukuran terhadap 
kepuasan pelanggan karena hal ini telah menjadi hal yang esensial bagi setiap 
perusahaan. Langkah tersebut dapat memberikan umpan balik dan masukan 
bagi keperluan pengembangan dan implementasi strategi peningkatan 
kepuasan pelanggan. Metode-metode yang dapat dipergunakan setiap 




 a. Sistem Keluhanan dan Sasaran (Complain and Suggestion System) 
Organisasi yang berwawasan pelanggan akan membuat pelanggannya 
memberikan saran atau keluhan, misalnya dengan memberikan formulir 
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bagi pelanggan untuk melaporkan kesukaan atau keluhan, menempatkan 
kotak saran. Alur informasi ini memberikan banyak gagasan balik dan 
perusahaan dapat bergerak lebih cepat untuk menyelesaikan masalah. 
b. Survey Pelanggan (Costumer Survey) 
Kepuasan pelanggan dapat diukur melalui pelanggan atas persepsinya 
terhadap kepuasannya. Yaitu dengan cara wawancara kepada pelanggan 
untuk bisa melakukan penilaian atau tanggapan mereka atas pelayanan yang 
diberikan oleh perusahaan. 
c. Kehandalan (Reliability) 
Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan 
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus 
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan 
yang sama untuk semua konsumen tanpa kesalahan, sikap yang simpatik 
dan dengan akurasi yang tinggi 
D.  hubungan Kehandalan dengan   Kepuasan Konsumen  Menurut Ekonomi 
Syariah 
Kehandalan berhubungan dengan kualitas pelayanan islami yang 
mengajarkan bahwa dalam memberikan pelayanan yang baik harus 
berlandaskan lima karakteristik pelayanan dalam islam yang dapat 
meningkatkan kepuasan konsumen. Reliability mencakup konsistensi dari 
penampilan keandalan jasa yang diberikan untuk melakukan pelayanan sesuai 





Pada dasarnya ada dua hal yang dapat menentukan kehandalan dari 
suatu usaha jasa yakni kemampuan untuk memberikan pelayanan seperti yang 
dijanjikan dan seberapa jauh suatu usaha mampu memberikan pelayanan yang 
akurat atau tidak eror. Apabila dua hal mendasar ini dapat dipenuhi dengan 
baik maka kepuasan konsumen akan meningkat. Adapun dua hal yang 
menentukan kehandalan dari perspektif ekonomi syariah dapat penulis 
jelaskan sebagai berikut: 
a. Sifat Amanah 
Amanah adalah mengembalikan hak apa saja kepada pemiliknya, 
tidak mengambil sesuatu melebihi haknya dan tidak mengurangi hak orang 
lain, baik berupa barang maupun yang lainnya.
45
 Rasulullah SAW 
memerintahkan setiap muslim untuk selalu menjaga amanah yang 
diberikan kepadanya. Allah berfirman Q.S. Al-Ahzab :  72 yakni sebagai 
berikut : 
ُْهَا  ٍَ ِي ْهَُهَا َواَْشفَْق ًِ ٌْ يَّْح ٍَ اَ ِث َواَْلَْزِض َواْنِجبَاِل فَاَبَْي ىه ًه َتَ َعهَى انسَّ اََِّا َعَسْضَُا اَْلََيا
ٌَ ظَهُْىًيا َجهُْىًَلا  ٌُۗ اََِّٗه َكا ََْسا هَهَا اَْلِ ًَ  َوَح
Artinya: Sesungguhnya kami telah menawarkan amanat kepada langit, 
bumi, dan gunung-gunung; tetapi semuannya enggan untuk 
memikul amanat itu dan mereka khawatir tidak akan 
melaksanakannya (berat), lalu dipikullah amanat itu oleh 
manusia. Sungguh, manusia itu sangat zalim dan amat bodoh.46 
 
Oleh karena itu sikap amanah mutlak harus dimiliki oleh seorang 
pembisnis muslim. Sikap itu bisa dimiliki jika dia selalu menyadari bahwa 
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apapun aktivitas yang dilakukan termasuk pada saat ia bekerja selalu 
diketahui oleh Allah SWT. 
b. Menepati Janji 
Reliable (kehandalan) pada dasarnya berkenaan dengan kemampuan 
untuk memberikan jasa yang dijanjikan secara terpercaya dan akurat. 
Pelayanan dapat dikatakan reliable apabila dalam perjanjian yang telah 
diungkapkan dicapai secara tepat dan akurat. Ketepatan dan keakuratan inilah 
yang akan menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap yang menyediakan 
pelayanan jasa. 
Dalam konteks ini, Allah juga menghendaki setiap umat-Nya untuk 
menepati janji yang telah dibuat dan dinyatakan sebagaimana yang dinyatakan 




ٌَ بَْعَد حَْىِكْيِدهَا َوقَْد َجَعْهخُُى ّللّاه ا ًَ ُْقُُضىا اَْلَْي ِ اَِذا َعاهَْدحُّْى َوََل حَ
ٌَّ َواَْوفُْىا بَِعْهِد ّللّاه َعهَْيُكْى َكفِْيًًل ۗاِ
َ يَْعهَُى َيا حَْفَعهُْىٌ  ّللّاه
Artinya: Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan 
janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpah (mu) itu, sesudah 
meneguhkannya, sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai 
saksimu (terhadap sumpah-sumpahmu itu). Sesungguhnya Allah 
mengetahui apa yang kamu perbuat. 
 
Ayat tersebut menjelaskan bahwa tepatilah perjanjian yang telah kamu 
ikrarkan dengan Allah SWT. Apabila berjanji dan janganlah kamu 
membatalkan sumpah-sumpah sesudah kamu meneguhkannya yakni 
perjanjian-perjanjian yang kamu akui dihadapan Allah SWT. Demikian juga 
sumpah-sumpah kamu yang menyebut nama-Nya maka kamu harus 
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menepatinya karena kamu telah menjadikan Allah SWT sebagai saksi dan 
pengawas atas diri kamu terhadap sumpah-sumpah dan janji-janji itu.
48
 
c. Bersikap Profesional 
Bagi seseorang yang telah memiliki tanggung jawab dalam hidupnya, 
bekerja merupakan kebutuhan hidup yang hukumnya wajib, ini karena bekerja 
sama mulianya dengan melaksanakan ibadah. Sesungguhnya manusia yang 
paling mulia adalah yang paling banyak memberikan manfaat bagi sesamanya 
dan makhluk lain secara menyeluruh. Allah SWT berfirman dalam Q.S. Al-
Bayyinah (98): 7 sebagai berikut:
49
 
ى َِك هُْى َخْيُس اْنبَِسيَّتِۗ 
ِج اُونهٰۤ هِحه هُىا انّصه ًِ َيُُْىا َوَع ٍَ اه ٌَّ انَِّرْي  اِ
Artinya: Sesungguhnya orang-orang yang beriman dan mengerjakan 
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BAB V  
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Setelah melakukan penelitian, maka penulis dapat memberikan 
kesimpulan pada penelitian ini sebagai berikut: 
1. Dari hasil pengujian yang penulis lakukan. Terdapat penagruh antara 
reliability (kehandalan) terhadap kepausan konsumen pada usaha Bengkel 
Naima Motor Kecamatan Keritang. Hal ini dibuktikan dengan uji hipotesis 
penelitian parsial, diketahui bahwa nilai t hitung sebesar 9,492 > nilai t tabel 
sebesar 1,98896 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < nilai probabilitas 
sebesar 0,05 yang berarti Ho ditolak dan Ha diterima maka dapat 
disimpulkan bahwa reliability (kehandalan) memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada usaha Bengkel Naima Motor 
Kecamatan Keritang. Dapat dilihat bahwa nilai koefisien determinasi model 
adalah 0,721. Artinya adalah pengaruh yang diberikan reliability 
(kehandalan) terhadap kepuasan konsumen sebesar 72,1%. Selebihnya 
sebesar 27,9% perubahan variabel Y (kepuasan konsumen) dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak ada dalam penelitian ini. 
2. Tinjauan ekonomi Islam tentang reliability (kehandalan) terhadap kepuasan 
konsumen pada usaha Bengkel Naima Motor Kecamatan Keritang secara 
umum belum sesuai dengan prinsip syariat Islam karena pelayanan yang 
diberikan oleh karyawan belum secara tepat dan akurat. Adanya 





tidak memenuhi janji. Selain itu, karyawan belum bekerja secara profesional 
dalam hal cepat dan tanggap dalam menyelesaikan pekerjaannya. Hal ini 
tentu belum sesuai dengan ajaran Islam terkait amanah (memenuhi janji) 
dan bekerja secara profesional. 
B. Saran 
Berdasarkan hasil uraian kesimpulan yang diambil dari hasil penelitian 
ini, maka penulis menyampaikan saran yang kiranya dapat dilakukan dan dapat 
memberikan manfaat bagi kemajuan bengkel yakni: 
1. Dengan diketahuinya pengaruh reliability (kehandalan) terhadap kepuasan 
konsumen pada usaha Bengkel Motor Naima. Sebaiknya pemilik bengkel 
memberikan arahan kepada karyawannya untuk bekerja sesuai dengan 
standar yang ditetapkan dan mengedepankan pelayanan yang baik agar 
konsumen merasa puas. Standar ini meliputi: memperbaiki seluruh 
kerusakan dengan baik, memberikan pelayanan yang ramah, melakukan 
tindakan perbaikan yang tepat sesuai dengan kerusakan. Dengan adanya 
kepuasan dari konsumen akan berdampak baik bagi usaha Bengkel Motor 
Naima sehingga konsumen menjadi loyal (setia) dan akan Kembali lagi 
untuk memperbaiki motornya apabila mengalami kerusakan di Bengkel 
Motor Naima. 
2. Dengan diketahuinya pandangan ekonomi Islam terhadap variabel reliability 
(kehandalan) terhadap kepuasan konsumen pada usaha Bengkel Motor 
Naima maka hendaknya karyawan Bengkel Motor Naima bersikap amanah 
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